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ABSTRACT 
Providing customer satisfaction is one of the biggest challenges in service 
industries. Organizations today are putting on efforts to identify and manage existing 
customers. Among the popular marketing theories, the 7Ps marketing mix recognized 
the critical factor in business for competitive differentiation, customer satisfaction. 
This study examines the relationship between the 7Ps marketing mix and customer 
satisfaction. Furthermore, this research tries to discover the existence of difference in 
the level of customer satisfaction based on nationality that customer are Malaysian or 
Non-Malaysian. In this research the non-probability and convenient sampling is 
chosen and by using Likert Scale’s questionnaire the data were collected from 12 
hotels in Johor Bahru. Data were analyzed according to the collected questionnaires 
by several methods were used such as, reliability and validity analysis, t-test, ANOVA, 
Pearson correlation and multiple regression. The results of this study show all the 7Ps 
marketing mix components has a positive relationship with the customer satisfaction 
and, among the marketing mix components, product has the largest impact on customer 
satisfaction. Furthermore purpose of stay and nationality have not significant 
difference in level of customer satisfaction. Alike, traveler type has significant 
difference level of customer satisfaction. This study provides hotel professionals with 
an assessment of 7Ps marketing mix theory to measure and manage customer 
satisfaction in hotels in Johor Bahru.   
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ABSTRAK 
Membekalkan kepuasan pelanggan adalah satu cabaran yang besar dalam 
industri perkhidmatan. Organisasi pada masa sekarang meletakkan satu usaha untuk 
mengenalpasti dan menguruskan pelanggan yang sedia ada. Antara teori pemasaran 
yang popular, iaitu pengenalan campuaran pemasaran 7PS adalah factor yang kritikal 
dalam perniagaan untuk persaingan yang berlainan iaitu kepuasan pelanggan. Kajian 
ini untuk mengenal pasti hubungan antara campuran pemasaran 7Ps dan kepuasan 
pelanggan. Selain itu, kajian ini adalah untuk mendalami kepuasan pelanggan dalam 
tahap kepuasan pelanggan yang berbeza bergantung kepada kerakyatan pelanggan 
samada warganegara Malaysia atau bukan warganegara Malaysia. Dalam kajian ini, 
bukan kebarangkalian dan persamplelan mudah telah dipilih dan dengan menggunakan 
soal selidik Likert Scale’s, data tersebut dikumpulkan melalui 12 hotel di Johor Bahru.  
Data ini dianalisis bergantung kepada soal selidik yang dikumpul melalui beberapa 
kaedah yang digunakan seperti kebolehpercayaan dan analisis kesahihan, ujian-t, 
ANOVA, korelasi Pearson dan regresi. Keputusan dalam kajian ini menunjukkan 
kesemua komponen campuran pemasaran 7Ps mempunyai hubungkait yang positif 
dengan kepuasan pelanggan dan dikalangan campuran pemasaran, produk ini 
mempunyai impak yang besar terhadap kepuasan pelanggan. Tambahan lagi, tujuan 
penginapan dan kewarganegaraan mempunyai perbezaan yang tidak ketara dalam 
tahap kepuasan pelanggan.  Seperti juga, tahap kepuasan pelanggan jenis pengembara 
juga adalah ketara. Kajian ini, membekalkan hotel yang professional dengan 
menyediakan teori campuran pemasaran 7Ps untuk mengukur dan menguruskan tahap 
kepuasan pelanggan di Johor Bahru.   
 
